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Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas
pelayanan antara lain tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy pada loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan serta untuk
mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas yang dimoderasi oleh
value attainment.
Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah yang berniat loyal di PT. BPR
Shinta Daya Kalasan Sleman Yogyakarta sebanyak 120 orang. Teknik analisis
yang digunakan untuk menguji kesesuaian model dan hipotesis yang diajukan
adalah dengan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dan
Moderated Regression Analysis (MRA).
Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa reliability, assurance, dan
empathy berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan dan tangible,
responsiveness tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan.
Sedangkan kepuasan berpengaruh signifikan pada loyalitas, value attainment
berpengaruh signifikan pada loyalitas, dan value attainment memoderasi
hubungan pengaruh kepuasan pada loyalitas.
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan dalam
usaha peningkatan loyalitas nasabah, perusahaan harus dapat meningkatkan
kualitas pelayanan terutama pada tangible dan responsiveness yang belum
berpengaruh signifikan pada kepuasan hal tersebut akan berpengaruh terhadap
berkurangnya loyalitas nasabah terhadap perusahaan.
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MOTTO
Kesempatan mungkin akan datang bagi mereka yang menunggu, namun
kesempatan hanya akan tetap bersama mereka yang giat (Abraham Lincoln).
Banyak kegagalan dalam hidup ini karena orang-orang tidak menyadari
betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan saat mereka menyerah (Thomas
Alva Edison).
Jangan terlalu memikirkan masa lalu karena telah pergi dan selesai, dan
jangan terlalu terlalu memikirkan masa depan hingga dia datang sendiri. Karena
jika melakukan yang terbaik di hari ini maka hari esok akan lebih baik (Penulis).
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Dengan mengucap syukur kepada Allah
SWT karya ini kupersembahkan kepada :
 (Alm) Ayah dan Ibuku tercinta
terimakasih atas doa dan semangatnya
selama ini.
 Kakakku yang selalu memberi support
dalam hidupku.
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hidayah, nikmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi
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Rakyat Shinta Daya Kalasan Sleman Yogyakarta)”
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5. Semua dosen dan staff Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret
Surakarta yang telah membantu dalam pengerjaan skripsi ini baik secara
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6. Semua pihak yang telah membantu yang tidak dapat disebutkan satu-
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Penulis menyadari sepenuhnya atas kekurangan dalam penulisan skripsi ini.
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